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ABSTRACT 
 
Purposes  This study aims to analyze several problems, including the influence of 
brand image on customer satisfaction; the influence of the brand image 
on customer loyalty; the effect of customer satisfaction on customer 
loyalty; and the influence of brand image on customer loyalty mediated 
by customer satisfaction. 
Methods   This research approach classified as a quantitative research approach. 
The sample of this research was 51 respondents by using accidental 
sampling. Data collection techniques used questionnaires, and technique 
of data analysis was path analysis (path analysis). 
Findings  The conclusions of this research are as follows: First, the direct effect of 
brand image on customer satisfaction was positive and significant; 
Second, the direct impact of the brand image on customer loyalty was 
positive and significant; Third, the direct impact of customer satisfaction 
on customer loyalty was positive and significant; and Fourth, the 
influence of brand image on loyalty was mediated by customer 
satisfaction 
Keywords  Brand image, Customer satisfaction, Customer loyalty. 
 
 
PENDAHULUAN 
 
Sebagai pebisnis memerlukan pelanggan yang loyal terhadap penggunaan produk dan 
jasa. Pelanggan yang loyal terhadap produk dan jasa akan tetap menggunakan produk 
dan jasa yang telah dihasilkan, karena pelanggan yang loyal akan terus menerus 
menggunakan produk dan jasa tersebut. 
Loyalitas didefinisikan sebagai suatu sikap yang ditunjukkan oleh konsumen terhadap 
penyedia produk atau jasa. Konsumen yang loyal adalah seorang konsumen yang selalu 
membeli kembali dari provider atau penyedia jasa yang sama dan memelihara suatu sikap 
positif terhadap penyedia jasa itu di masa yang akan datang (Pramudyo, 2016). Karena 
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loyalitas pelanggan merupakan efek akhir dari suatu pembelian, yang diartikan sebagai 
suatu sikap dan niat untuk berperilaku di masa depan, dan diekspresikan melalui hal-hal 
seperti: komitmen untuk membeli kepada perusahaan jika membutuhkan produk lainnya, 
komitmen untuk memberikan rekomendasi kepada orang lain, niat atau keinginan untuk 
menceritakan hal-hal yang positif tentang perusahaan, dan kesediaan untuk membayar 
mahal (beban biaya) (Palilati, 2007). 
Loyalitas Pelanggan di dalam penelitian ini adalah mengkaji kesetiaan pelanggan produk 
Kosmetik merek “W”. Kenyataan di lapangan pada produk kosmetik W yang menjadi 
fokus penelitian ini menunjukkan loyalitas pelanggan yang positif. Beberapa fakta yang 
terlihat banyaknya pelanggan yang  loyal kepada produk kosmetik merek “W” khususnya 
pada kaum hawa Muslimah. Banyaknya pelanggan yang menggunakan produk merek “W” 
karena  puas dengan hasil produk merek “W” tersebut karena menggunakan bahan yang 
halal (hasil wawancara, 22 Oktober 2017). Dalam penelitian-penelitian juga ditemukan 
respon positif  tentang kesetiaan pelanggan Produk merek “W”, antara lain 93% 
pelanggan loyal terhadap produk merek “W” ditunjukkan dengan melakukan pembelian 
ulang, merekomendasikan ke orang lain, dan mau memberikan informasi melalui media 
sosial (Rachmawati & Suryowati, 2017). Bila dari pengalamannya, konsumen tidak 
mendapatkan merek yang memuaskan maka ia tidak akan berhenti untuk mencoba 
merek-merek lain sampai ia mendapatkan produk atau jasa yang memenuhi kriteria yang 
mereka tetapkan.  
Jika dilihat dari penelitian-penelitian terdahulu, faktor-faktor Loyalitas merupakan 
besarnya konsumsi dan frekuensi pembelian dilakukan oleh seorang konsumen terhadap 
suatu perusahaan. Dan mereka berhasil menemukan bahwa kualitas keterhubungan yang 
terdiri dari kepuasan, kepercayaan dan komitmen mempunyai hubungan yang positif 
dengan loyalitas (Kusumawati, 2011). Namun demikian, di dalam penelitian ini diantara 
sekian banyak faktor tersebut di atas, hanya 2 faktor saja yang penulis pilih untuk dikaji di 
dalam penelitian ini yakni kepuasan pelanggan dan citra merek. 
Berdasarkan alasan-alasan yang telah penulis kemukakan sebelum ini, maka penelitian ini 
bertujuan untuk mengkaji tiga hal: pengaruh citra merek terhadap loyalitas pelanggan 
;pengaruh kepuasan pelanggan terhadap  loyalitas pelanggan; pengaruh citra merek dan 
loyalitas pelanggan terhadap kepuasan pelanggan. 
 
 
KAJIAN LITERATUR 
 
Loyalitas pelanggan merupakan dorongan perilaku untuk melakukan pembelian secara 
berulang -ulang dan untuk membangun kesetiaan pelanggan terhadap suatu produk atau 
jasa yang dihasilkan oleh perusahaan tersebut membutuhkan waktu yang lama melalui 
suatu proses pembelian yang berulang-ulang tersebut (Rachmawati & Suryowati, 2017). 
Definisi lain dari loyalitas pelanggan merupakan suatu sikap pasca pembelian. Hal ini tidak 
serta-merta timbul. Sebelum konsumen dapat loyal terhadap suatu produk, konsumen 
akan mengevaluasi terlebih dahulu bagaimana produk yang telah dikonsumsinya. Hal ini 
dilakukan oleh konsumen untuk melihat baik apakah kualitas produk yang telah 
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dikonsumsinya (Hermawan, 2011). Apabila pelanggan merasa puas terhadap suatu 
produk maka timbul Loyalitas pada pelanggan (Dwiyana, Suharyono, & Abdillah, 2015). 
Dalam mengukur loyalitas, diperlukan beberapa atribut yaitu: mengatakan hal yang 
positif tentang perusahaan kepada orang lain; merekomendasikan perusahaan kepada 
orang lain yang meminta saran; mempertimbangkan bahwa perusahaan merupakan 
pilihan pertama dalam melakukan pembelian jasa; dan melakukan lebih banyak bisnis 
atau pembelian dengan perusahaan beberapa tahun mendatang (Kusumawati, 2011). 
Loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh banyak faktor. Dalam penelitian-penelitian 
terdahulu, terlihat bahwa secara simultan produk, harga, promosi dan tempat 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen (Selang, 2013). Namun demikian, di 
dalam penelitian ini hanya dua faktor loyalitas pelanggan yang dikaji, yakni faktor “Citra 
Merek” dan faktor “Kepuasan Pelanggan”.  
Pertama, kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan terjadi apabila semakin berkualitas 
produk dan jasa yang diberikan, maka kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan semakin 
tinggi. Bila kepuasan pelanggan semakin tinggi, maka dapat menimbulkan keuntungan 
bagi badan usaha tersebut. Pelanggan yang puas akan terus melakukan pembelian pada 
badan usaha tersebut. Demikian pula sebaliknya jika tanpa ada kepuasan, dapat 
mengakibatkan pelanggan pindah pada produk lain (Musanto, 2005). Kepuasan pelanggan 
diukur dari indikator-indikator, yaitu: kepuasan terhadap kemampuan untuk 
melaksanakan jasa yang dijanjikan; kepuasan terhadap kemauan membantu pelanggan; 
kepuasan terhadap pengetahuan dan kesopanan; kepuasan terhadap kepedulian pada 
pelanggan; dan kepuasan terhadap penampilan fasilitas fisik (Yola & Budianto, 2013). 
Penelitian-penelitian terdahulu banyak mengkaji bagaimana kaitan kepuasan pelanggan 
dengan loyalitas pelanggan. Dari kesimpulan penelitian mereka terlihat bahwa Kepuasan 
pelanggan secara langsung memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas 
perusahaan (Normasari, Kumadji, & Kusumawati, 2013). Tetapi ada juga kesimpulan 
penelitian yang menunjukkan bahwa pelanggan yang puas tidak serta merta akan menjadi 
pelanggan yang loyal (Mardalis, 2006). Namun demikian, penulis berasumsi bahwa 
kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.  
Kedua, citra merek. Citra merek adalah persepsi dan keyakinan terhadap sekumpulan 
asosiasi suatu merek yang terjadi di benak konsumen (Wijayanto & Iriani, 2013). Dalam 
mengukur citra merek digunakan beberapa indikator diantaranya favorability of brand 
associations, strength of brand associations, dan Uniqueness of brand associations 
(Fatlahah, 2013). 
Penelitian-penelitian terdahulu banyak mengkaji bagaimana kaitan citra merek dengan 
loyalitas Pelanggan. Dari kesimpulan penelitian mereka terlihat bahwa citra merek 
berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Tjahjaningsih, 2013).Tidak 
ada kesimpulan penelitian yang menunjukkan bahwa nilai citra mereka tidak berpengaruh 
terhadap loyalitas pelanggan. Penulis berasumsi bahwa citra merek berpengaruh 
terhadap loyalitas pelanggan.  
Berdasarkan kajian-kajian referensi di atas, maka terlihat bahwa: citra merek 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan; citra merek juga berpengaruh terhadap 
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loyalitas pelanggan; selain itu kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan. Dengan demikian, pengaruh citra merek terhadap loyalitas pelanggan 
dimediasi atau diantarai oleh kepuasan pelanggan. Hubungan-hubungan tersebut 
dirangkum di dalam Gambar 1. 
 
Gambar 1. Kerangka berpikir penelitian 
 
 
METODE PENELITIAN 
 
Pendekatan penelitian ini tergolong kepada pendekatan penelitian kuantitatif, khususnya 
penelitian korelasional. Penelitian kuantitatif bermakna penelitian kuantitatif didasarkan               
pada positivisme. Positivisme berpendirian bahwa kebenaran hanya satu, sarana bagi 
semua orang, dan dapat diperoleh dari lingkungan (Rahmat, 2009). Sementara itu, 
penelitian korelasional berarti seorang peneliti dapat mengetahui hubungan variasi dalam 
sebuah variabel dengan variasi yang lain (Sakti, 2011). 
Untuk mengukur variabel-variabel di dalam penelitian ini digunakan ukuran/indikator 
sebagai berikut: (1) citra merek, indikatornya adalah favorability of brandassociations, 
strength of brand associations, dan Uniqueness of brand associations (Fatlahah, 2013); (2) 
Kepuasan pelanggan, indikatornya adalah kepuasan terhadap kemampuan untuk 
melaksanakan jasa yang dijanjikan, kepuasan terhadap kemauan membantu pelanggan, 
kepuasan terhadap pengetahuan dan kesopanan, kepuasan terhadap kepedulian pada 
pelanggan, dan kepuasan terhadap penampilan fasilitas fisik (Yola & Budianto, 2013); (3) 
loyalitas konsumen, indikatornya adalah: mengatakan hal yang positif tentang 
perusahaan kepada orang lain, merekomendasikan perusahaan kepada orang lain yang 
meminta saran, dan mempertimbangkan bahwa perusahaan merupakan pilihan pertama 
dalam melakukan pembelian jasa, dan melakukan lebih banyak bisnis atau pembelian 
dengan perusahaan beberapa tahun mendatang (Kusumawati, 2011). 
Sampel penelitian ini adalah sebanyak 51 orang responden. Pengambilan sampel dalam 
penelitian ini menggunakan teknik probability sampling, khususnya jenis accidental 
sampling, yakni  teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan/accidental, yaitu siapa 
saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila 
dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data (Juliandi, Irfan, & 
Manurung, 2014). 
Teknik pengumpulan data di dalam penelitian ini menggunakan kuesioner, terdiri dari 
delapan butir pertanyaan (citra merek); lima butir pertanyaan (kepuasan pelanggan); dan 
delapan butir pertanyaan (loyalitas konsumen). Skala kuesioner tersebut menggunakan 
skala bertingkat (rating scale), yang artinya untuk mengukur jawaban responden, senang 
Citra Merek Loyalitas Pelanggan  
Kepuasan Pelanggan 
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atau tidak senang, setuju atau tidak setuju, pernah – tidak pernah adalah merupakan data 
kualitatif. Dalam skala model rating scale, responden tidak akan menjawab salah satu dari 
jawaban kualitatif yang telah disediakan, tetapi menjawab salah satu jawaban kualitatif 
yang telah disediakan (Setiawan, Suryoko, & Dewi, 2012).  
Teknik analisis data di dalam penelitian ini menggunakan analisis jalur (path analysis). 
Persamaan modelnya adalah: X2=p1X1+1 (persamaan pertama); dan Y=p2X1+p3X2+2 
(persamaan kedua).  
 
 
HASIL DAN DISKUSI  
 
Hasil 
 
Sebagai pebisnis memerlukan pelanggan yang loyal terhadap penggunaan produk dan 
jasa. Pelanggan yang loyal terhadap produk dan jasa akan tetap menggunakan produk 
dan jasa yang telah dihasilkan, karena pelanggan yang loyal akan terus menerus 
menggunakan produk dan jasa tersebut. Loyalitas didefinisikan sebagai suatu sikap yang 
ditunjukkan oleh konsumen terhadap penyedia produk atau jasa. 
Analisis jalur di dalam penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh variabel-variabel 
di dalam penelitian ini, yakni: (1) Pengaruh langsung citra merek terhadap kepuasan 
pelanggan; (2) Pengaruh langsung citra merek terhadap loyalitas pelanggan; (3) Pengaruh 
langsung kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan; dan (4) Pengaruh tidak 
langsung citra merek terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. 
Tabel 1 memperlihatkan nilai-nilai yang akan digunakan untuk menguji hipotesis 
pengaruh langsung dari persamaan jalur model pertama (X2=p1X1+1). 
 
Tabel 1. Nilai-nilai untuk pengujian hipotesis pengaruh langsung  
untuk persamaan jalur model pertama (X2=p1X1+1) 
Model 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1.156 1.794  .645 .522 
X1 .591 .058 .823 10.134 .000 
a. Dependent Variable: X2     
 
Berdasarkan nilai yang ada di dalam Tabel 2, maka nilai persamaan untuk jalur model 
pertama adalah X2=0,823X1+1. 
 
Tabel 2 memperlihatkan nilai-nilai yang akan digunakan untuk menguji hipotesis 
pengaruh langsung dari persamaan jalur model kedua (Y=p2X1+p3X2+2). 
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Tabel 2. Nilai-nilai untuk pengujian hipotesis pengaruh langsung  
untuk persamaan jalur model kedua (Y=p2X1+p3X2+2) 
Model 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 (Constant) -2.057 2.831  -.727 .471 
X1 .326 .161 .250 2.022 .049 
X2 1.191 .224 .656 5.306 .000 
a. Dependent Variable: Y     
 
Berdasarkan nilai yang ada di dalam Tabel 2, maka nilai persamaan untuk jalur model 
kedua adalah Y=0,250X1+0,656X2+2. 
 
Dengan demikian, kesimpulan dari hasil pengujian hipotesis pengaruh langsung di dalam 
penelitian ini adalah: (1) Pengaruh X1 (citra merek) terhadap X2  (kepuasan pelanggan) 
adalah p1=0,823 (positif) dan nilai Sig=0,000 lebih kecil dari 0,05 (signifikan); (2) 
Pengaruh X1 (citra merek) terhadap Y (loyalitas pelanggan) adalah p2=0,250 (positif), dan 
nilai Sig=0,049 lebih kecil dari 0,05 (signifikan); (3) Pengaruh X2 (kepuasan pelanggan) 
terhadap Y (loyalitas pelanggan) sebesar p3=0,656 (positif), dan nilai Sig=0,000 lebih kecil 
dari 0,05 (signifikan). 
  
Berdasarkan nilai-nilai yang terdapat di dalam Tabel 1 dan 2 maka rangkuman nilai-nilai 
koefisien jalur di dalam penelitian ini terlihat di dalam Gambar 2. 
 
 
Gambar 2. Rangkuman nilai-nilai koefisien jalur 
 
Langkah selanjutnya adalah melakukan pengujian hipotesis untuk pengaruh tidak 
langsung. Pengaruh langsung X1 (citra merek) terhadap Y (loyalitas pelanggan) adalah p2 
(0,250), pengaruh tidak langsung X1 (citra merek) terhadap Y (loyalitas pelanggan) melalui 
X2 (kepuasan pelanggan) adalah p1 X p3 (0,823x0,656=0,53989). Dari nilai tersebut, nilai 
koefisien pengaruh tidak langsung (0,53989) lebih besar dibandingkan dengan koefisien 
pengaruh langsung (0,250). Dengan demikian, pengaruh citra merek terhadap loyalitas 
pelanggan dimediasi (diantarai) oleh kepuasan pelanggan. Ini berarti bahwa kepuasan 
pelanggan berperan sebagai variabel intervening. 
 
 
X1 Y 
X2 
p1=0,823 
Sig=0,000 
p2=0,250 
Sig=0,049 
p3=0,656 
Sig=0,000 
1 2 
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Diskusi 
 
Dari temuan penelitian ini seperti telah dianalisis sebelumnya, ditemukan tiga penemuan 
penting. 
 
Pertama, pengaruh langsung citra merek terhadap kepuasan pelanggan mempunyai nilai 
koefisien positif dan signifikan. Nilai positif artinya jika nilai citra merek meningkat maka 
diikuti dengan peningkatan nilai kepuasan pelanggan, dan nilai yang signifikan artinya 
pengaruh citra merek terhadap kepuasan pelanggan adalah nyata/berarti. Jika dilihat dari 
hasil penelitian pihak lain tentang pengaruh langsung citra merek terhadap kepuasan 
pelanggan juga bersifat positif yaitu semakin tinggi citra, maka akan semakin tinggi 
tingkat kepuasan pelanggan (Tjahjaningsih, 2013). Dengan demikian temuan penelitian ini 
relevan dengan penelitian sebelumnya. 
 
Kedua, pengaruh langsung citra merek terhadap loyalitas pelanggan juga mempunyai nilai 
koefisien  positif dan signifikan. Nilai yang positif tersebut berarti jika citra merek 
meningkat maka diikuti dengan peningkatan nilai loyalitas pelanggan, dan  nilai signifikan, 
artinya pengaruh citra merek terhadap loyalitas pelanggan adalah nyata/berarti.  Peneliti 
sebelumnya juga  menghasilkan temuan yang sama, yakni bawah pengaruh langsung citra 
merek terhadap loyalitas pelanggan juga berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan (Tjahjaningsih, 2013). Fakta ini memperlihatkan bahwa penelitian sebelumnya 
menghasilkan temuan yang sama dengan yang penulis lakukan. 
 
Ketiga, kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan mempunyai nilai yang juga 
positif dan signifikan. Positif artinya jika nilai kepuasan pelanggan meningkat maka diikuti 
dengan peningkatan nilai loyalitas pelanggan, dan signifikan artinya pengaruh kepuasan 
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan adalah nyata/berarti. Penelitian yang telah 
dilakukan orang lain juga menyimpulkan bahwa kepuasan pelanggan secara langsung 
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas perusahaan (Normasari, Kumadji, & 
Kusumawati, 2013). Dengan demikian, tidak ada perbedaan temuan penelitian ini dengan 
penelitian sebelumnya. 
 
Keempat, pengaruh tidak langsung lebih besar dibandingkan dengan koefisien pengaruh 
langsung. Dengan demikian, pengaruh citra merek terhadap loyalitas pelanggan dimediasi 
(diantarai) oleh kepuasan pelanggan.  Ini bermakna bahwa kepuasan pelanggan berperan 
dalam menentukan hubungan citra merek terhadap loyalitas pelanggan. 
 
 
PENUTUP 
 
Kesimpulan penelitian ini adalah sebagai berikut: Pertama, pengaruh langsung citra 
merek terhadap kepuasan pelanggan adalah positif dan signifikan; Kedua, pengaruh 
langsung citra merek terhadap loyalitas pelanggan adalah  positif dan signifikan; Ketiga, 
pengaruh langsung kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan adalah positif dan 
signifikan; dan Keempat, pengaruh citra merek terhadap loyalitas dimediasi oleh 
kepuasan pelanggan. 
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